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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 
 





“Seberapa banyak keberuntunganmu mendatangimu, 
Tergantung kemauanmu untuk berusaha.” (Barbara Sher) 
 
 
“Sebab itu janganlah kamu kuatir akan hari besok, 
Karena hari besok mempunyai kesusahannya sendiri. 







Skripsi ini kupersembahkan bagi : 
Orang tuaku tercinta atas setiap tetesan keringat  
dan doa tiada henti yang tulus diberikan selama ini 
 
 





This study aims to determine the effect of product quality, service quality, 
brand image and perception of price on purchase decisions of insurance services 
at AJB Bumiputera 1912 and analyze the most dominant factor in influencing the 
purchasing decisions of insurance services at AJB Bumiputera 1912. 
This research was conducted at AJB Bumiputera 1912 branch offices 
Cibinong. Methods of data collection in this study is a questionnaire filled out by 
the respondents AJB Bumiputera 1912 Cibinong customers who have made 
purchases insurance premiums, samples were taken of 100 respondents. The 
sampling technique in this research is non probability sampling with purposive 
sampling method. The analysis used in this study include the analysis of index 
numbers, validity, reliability test, classic assumption test, multiple linear analysis 
and hypothesis testing that includes t-test, F, and the coefficient of determination 
(𝑅2). 
Regression test results showed that the variable product quality, service 
quality, brand image and perception of price positive influence on purchase 
decisions of insurance services AJB Bumiputera 1912. Variable service quality 
has the greatest influence in the amount of 0.327%. Adjust R Square Results 
showed that 73.1% of purchase decisions variation can be explained by four 
independent variables in the regression equation, while the remaining 26.9% is 
explained by other variables not included in this study. 
 
 









Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, 
kualitas pelayanan, citra merek, dan persepsi harga terhadap keputusan pembelian 
jasa asuransi pada AJB Bumiputera 1912 dan menganalisis faktor yang paling 
dominan dalam mempengaruhi keputusan pembelian jasa asuransi pada AJB 
Bumiputera 1912. 
Penelitian ini dilakukan di kantor AJB Bumiputera 1912 cabang Cibinong. 
Metode pengumpulan data pada penelitian ini adalah dengan kuesioner yang diisi 
oleh responden yaitu nasabah AJB Bumiputera 1912 Cibinong yang telah 
melakukan pembelian premi asuransi, sampel yang diambil yakni 100 responden. 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah non probability sampling 
dengan metode purposive sampling. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini 
meliputi analisis angka indeks, uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, 
analisis linear berganda dan pengujian hipotesis yang meliputi uji t, uji F, dan 
koefisien Determinasi (R2). 
Hasil uji regresi menunjukkan bahwa variabel kualitas produk, kualitas 
pelayanan, citra merek dan persepsi harga berpengaruh positif terhadap keputusan 
pembelian jasa asuransi AJB Bumiputera 1912. Variabel kualitas pelayanan 
memiliki pengaruh terbesar yaitu sebesar 0,327%. Hasil Adjust R Square 
menunjukkan bahwa 73,1% variasi keputusan pembelian dapat dijelaskan oleh 
keempat variabel independen dalam persamaan regresi, sedangkan sisanya sebesar 
26,9% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam penelitian ini. 
 
Kata Kunci : Kualitas produk, kualitas pelayanan, citra merek, persepsi 
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1.1  Latar Belakang Masalah 
Seiring dengan meningkatnya kesejahteraan masyarakat, maka 
konsumsi akan barang – barang selain kebutuhan dasar seperti makanan, 
pakaian, dan perumahan juga semakin meningkat. Begitu juga halnya kebutuhan 
untuk meningkatkan rasa aman, keselamatan dan perlindungan kini makin 
dirasakan. Sesuai dengan hierarki kebutuhan menurut Maslow (1994) ada 5 
kebutuhan fisiologis, kebutuhan keselamatan, kebutuhan sosial, kebutuhan akan 
penghargaan dan kebutuhan akan aktualisasi diri. Mengingat bahwa kehidupan 
manusia tidak terlepas dari berbagai risiko yang dapat menimbulkan kerugian. 
Dengan memiliki asuransi merupakan salah satu cara untuk pemenuhan 
kebutuhan akan rasa aman atas faktor ketidakpastian yang mungkin terjadi pada 
hidup seseorang. 
Kebutuhan akan jasa asuransi kini semakin dirasakan, baik oleh 
perorangan maupun dunia usaha di Indonesia. Asuransi merupakan sarana 
financial dalam tata kehidupan rumah tangga, baik dalam menghadapi resiko 
kematian, atau menghadapi atas harta benda yang dimiliki. Demikian pula dunia 
usaha dalam menjalankan kegiatannya, menghadapi berbagai resiko yang 
mungkin dapat mengganggu kesinambungan usahanya. Walaupun banyak 
metode untuk menangani resiko, namun asuransi merupakan metode yang paling 
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banyak dipakai. Asuransi menjanjikan perlindungan kepada pihak tertanggung 
terhadap resiko yang dihadapi perorangan maupun resiko yang dihadapi 
perusahaan. 
Perusahaan asuransi merupakan lembaga keuangan non bank, yang 
bergerak dalam bidang jasa yang melayani pengalihan resiko baik dari pribadi, 
organisasi maupun lembaga pada masa yang akan datang. Perkembangan 
perusahaan asuransi di Indonesia mengalami perkembangan yang cukup pesat 
setelah pemerintah mengeluarkan deregulasi pada tahun 1980an, dan diperkuat 
dengan keluarnya UU No. 2 Tahun 1992 tentang Usaha Perasuransian. Dengan 
adanya deregulasi tersebut, pemerintah memberikan kemudahan dalam perijinan, 
sehingga mendorong tumbuhnya perusahaan-perusahaan baru, dan pada 
gilirannya akan meningkatkan hasil produksi nasional. 
Dunia perasuransian di Indonesia saat ini mengalami persaingan antar 
perusahaan asuransi yang sangat tajam yang ditandai dengan munculnya 
perusahaan-perusahaan asuransi baru, sehingga persaingan tersebut akan 
semakin bertambah ketat. Konsekuensi dari adanya persaingan-persaingan yang 
semakin tajam ini, akan memunculkan tiga kemungkinan yang dihadapi suatu 
perusahaan yaitu mundur dari kegiatan usahanya, bertahan dengan kegiatan 
usaha yang telah dilakukan, atau teteap unggul bahkan semakin berkembang. 
Situasi ini menyebabkan pihak asuransi dituntut untuk segera melakukan 
langkah-langkah penyesuaian kebijakan dan antisipasi untuk menghadapi 
perubahan selanjutnya. 
 
    
3 
 
Tabel 1.1 Market Share Perusahaan Asuransi per Desember 2014 
 
 
Ditengah tantangan berat yang dihadapi asuransi jiwa sepanjang tahun 
lalu, industri ini masih membukukan pertumbuhan kinerja yang positif. Biro 
Riset Infobank (birI) mencatat, rata-rata pertumbuhan premi bruto perusahaan 
asuransi jiwa mencapai 6,55%. Dari sekitar 48 data perusahaan asuransi jiwa  
yang dihimpun birI per Desember 2014, tercatat perolehan premi bruto sebesar 
Rp115,65 triliun. Perolehan premi bruto asuransi jiwa masih dikuasai oleh 10 
pemain besar dengan pangsa mencapai 76,59%. Lima asuransi jiwa yang berada 
dalam daftar 10 besar asuransi jiwa dengan pendapatan premi bruto tertinggi 
adalah PT Prudential Life Assurance (Prudential), Allianz Life Indonesia 
Sumber : Biro Riset Infobank (www.infobanknews.com) 2015 
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(Allianz),  PT AXA Mandiri Financial Services (AXA Mandiri),  Indolife 
Pensiontama  (Indolife), dan Manulife Indonesia (Manulife). 
Bagi pelaku industri asuransi hal ini menunjukkan begitu besarnya 
peluang dan tantangan serta persaingan yang dihadapi oleh industri asuransi jiwa 
di Indonesia. Di satu sisi peluang terbuka lebar dikarenakan begitu luasnya 
market yang bisa dikerjakan. Namun di lain sisi juga menunjukkan tantangan 
yang cukup berat dan perlu diperhatikan bagi industri asuransi, salah satunya 
ialah masih minimnya pengetahuan masyarakat mengenai fungsi dan manfaat 
dari perlindungan asuransi. Keadaan ini disebabkan oleh beberapa faktor seperti 
tingkat pendidikan yang rendah serta tingkat kesejahteraan yang juga rendah, 
sehingga mereka menganggap bahwa asuransi belum menjadi suatu kebutuhan 
yang penting. 
Konsumen yang akan menggunakan suatu suatu produk asuransi 
merupakan pengambilan keputusan yang cukup rumit karena melibatkan 
berbagai kriteria, seperti kualitas produk, kualitas pelayanan, citra merek produk, 
harga premi yang harus dibayarkan dan kemudahan dalam klaim, serta 
ketersediaan kantor pemasaran di berbagai tempat, dan lain sebagainya, sebagai 
bahan pertimbangan dalam pengambilan keputusan pembelian suatu produk 
asuransi yang pada akhirnya menentukan perilaku konsumen tersebut. Lamb 
(2001) mengemukakan perilaku konsumen menggambarkan bagaimana 
komsumen membuat keputusan-keputusan pembelian dan bagaimana mereka 
menggunakan dan mengatur pembelian barang atau jasa. 
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Dalam pengambilan keputusan pembelian konsumen perlu 
memperhatikan produk yang ditawarkan oleh suatu perusahaan, dimana kualitas 
produk mempengaruhi persepsi konsumen untuk pengambilan keputusan 
pembelian. Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka 
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas (Lupiyoadi, 
2001). Perusahaan asuransi perlu menghasilkan produk yang berkualitas serta 
disesuaikan dengan keinginan dan kebutuhan konsumen agar penjualan dapat 
tercapai dan mampu bersaing. 
Konsumen juga perlu memperhatikan sisi kualitas pelayanan, dalam hal 
ini adalah kualitas jasa yang jauh lebih kompleks dan sukar didefinisikan, diukur 
atau dibandingkan karena sifatnya yang tak berwujud. Definisi kualitas 
pelayanan menurut Gronroos adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas 
yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara 
konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan 
pemberi pelayanan yang dimaksud untuk memecahkan permasalahan konsumen 
(Ratminto, 2005). Kualitas layanan merupakan tingkat keunggulan yang 
diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi 
keinginan pelanggan. Sehingga baik buruknya kualitas jasa tergantung kepada 
kemampuan penyedia jasa memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. 
Bagi konsumen mempertimbangkan faktor harga merupakan salah satu 
kriteria penting dalam proses pengambilan keputusan. Harga berkaitan erat 
dengan kemampuan keuangan konsumen untuk mampu atau tidak untuk 
melakukan pembelian. Menurut Kotler dan Amstrong (2001) Harga adalah 
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sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai 
yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dan memiliki atau 
menggunakan suatu produk jasa. Harga ialah pengorbanan riil dan materiil yang 
diberikan oleh konsumen untuk memperoleh atau memiliki produk 
mempertimbangkan beberapa hal, seperti membanding bandingkan harga 
sebelum menggunakan layanan jasa, memilih layanan jasa yang harga dasarnya 
murah, memilih layanan jasa yang harganya sebanding dengan kualitasnya atau 
berbagai alasan lainnya. 
Di sisi lain citra merek juga merupakan faktor dalam pengambilan 
keputusan pembelian, citra merek merupakan interpretasi akumulasi berbagai 
informasi yang diterima konsumen. Citra merek adalah persepsi tentang merek 
yang digambarkan oleh asosiasi merek yang ada dalam ingatan konsumen 
(Keller, 1998). Adanya hubungan yang erat diantara asosiasi merek dengan citra 
merek dimana asosiasi yang terjalin pada suatu merek dapat membentuk citra 
merek. Asosiasi merek dapat membantu proses mengingat kembali informasi 
yang berkaitan dengan produk, khususnya selama proses pembuatan keputusan 
untuk melakukan pembelian. 
Peneliti tertarik memilih objek penelitian yaitu AJB Bumiputera 1912 
yang merupakan perusahaan asuransi pertama yang berdiri sejak tahun 1912 
yang hingga kini tetap berdiri dan melakukan berbagai perubahan serta bersaing 
dengan perusahaan asuransi lainnya, serta telah memiliki jutaan nasabah di 
Indonesia. Berikut adalah beberapa penghargaan yang dicapai oleh AJB 
Bumiputera 1912 dalam kurun waktu satu tahun terakhir : 
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1. Top Brand Award 2015 kategori Life Insurance 
2. Customer Loyalty Award 2015 kategori Life Insurance 
3. Indonesia WOW Brand 2014, kategori : Asuransi Kesehatan 
4. Top Brand Award 2014, kategori : Asuransi Jiwa 
5. Digital Brand Perusahaan Asuransi Jiwa Peringkat III 2014 
6. After Sales Service Award 2014, kategori : Asuransi Jiwa 
7. Product Quality Award 2014, kategori : Asuransi Jiwa 
Peneliti mengambil objek AJB Bumiputera 1912 yang berkantor cabang 
di Cibinong. Sebagai salah satu perusahaan asuransi di Indonesia yang telah 
dipercaya oleh masyarakat khususnya Cibinong sebagai perusahaan yang 
mampu memberikan jaminan dalam asuransi jiwa. Walaupun dalam 
perjalanannya banyak mendapatkan persaingan dari beberapa perusahaan lain 
yang tergolong baru, AJB Bumiputera 1912 tidak sedikitpun menyerah pada 
pesaingnya. Untuk itu AJB Bumiputera 1912 terus meingkatkan pelayanan agar 
para konsumen memutuskan memakai jasa asuransi AJB Bumiputera 1912. 
Keputusan pemakaina jasa asuransi didasarkan pada keinginan konsumen untuk 
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Tabel 1.2  
Penerimaan Premi Pertama AJB Bumiputera 1912 Cibinong tahun 2012-
2014 




1 2012 4.198.344.169 - 
2 2013 3.924.415.874 -6,98% 
3 2014 3.745.374.575 -4,78% 
 Total 11.868.134.618  
Sumber : data sekunder tahun 2015 
 
Tabel 1.3  
Data Penjualan Unit (Surat Permintaan) dan Nasabah AJB Bumiputera 1912  
Cibinong tahun 2012-2014 





1 2012 1430 - 1348 - 
2 2013 1386 -3,1% 1274 -5,16% 
3 2014 1218 -12,4% 1123 -11,54% 
 Total 4034  3745  
 Sumber : data sekunder tahun 2015 
Berdasarkan pada tabel 1.2 menunjukkan bahwa penerimaan premi dari 
tahun 2012 sampai 2014 mengalami penurunan dan pada tabel  1.3, 
menunjukkan permintaan terhadap asuransi dan jumlah nasabah selama tahun 
2012 sampai dengan 2014, pada tabel tersebut dijelaskan permintaan akan 
asuransi dan nasabah dari AJB Bumiputera 1912 mengalami penurunan. Hal ini 
menjadi fenomena bisnis yang layak untuk dikaji agar dapat mengetahui 
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penyebab dari penurunan permintaan dan nasabah dari AJB Bumiputera 1912 
Cibinong. 
Hasil survey lapangan menunjukkan masih banyak masyarakat yang 
belum tahu mengenai produk dari asuransi banyak juga yang tidak mengetahui 
akan pentingnya menggunakan asuransi. Beberapa faktor yang berpengaruh pada 
keputusan penggunaan asuransi ialah mengenai harga. Harga menunjukkan 
berapa besar premi yang harus dibayarkan untuk memperoleh polis. Selain itu 
kualitas produk juga menentukan keputusan pembelian dimana konsumen perlu 
mengatahui apa keuntungan yang akan diperoleh dari suatu produk asuransi 
yang akan diambil. Begitu juga pula dengan kualitas layanan mempengaruhi 
keputusan pembelian dengan persepsi para konsumen atas layanan-layanan yang 
mereka harapkan, jika jasa yang diterima sesuai dengan harapan, maka kualitas 
pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, sebaliknya jika jasa yang 
diterima lebih rendah daripada yang diharapkan maka kualitas pelayanan 
dipersepsikan buruk. Faktor citra merek juga menentukan konsumen dalam 
mengambil keputusan pembelian, citra merek berhubungan dengan persepsi dan 
informasi yang dimiliki oleh konsumen terhadap suatu merek. Semakin baik 
persepsi dan informasi yang diketahui oleh konsumen pada suatu merek produk 
maka kemungkinan untuk menggunakan atau membeli produk tersebut sangat 
besar. Sebaliknya, jika persepsi dan informasi akan merek produk kurang baik 
maka kemungkinan untuk menggunakan produk tersebut sangatlah kecil bahkan 
tidak mungkin. 
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Berdasarkan uraian di atas maka peneliti tertarik untuk mengambil 
penelitian dengan judul “ ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK, 
KUALITAS PELAYANAN, CITRA MEREK DAN PERSEPSI HARGA 
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN JASA ASURANSI JIWA (Studi 
Pada AJB BUMIPUTERA 1912 Cibinong).”  
 
1.2 Rumusan Masalah 
Perkembangan akan asuransi di Indonesia saat ini sedang mengalami 
kemajuan yang pesat. Banyaknya perusahaan-perusahaan baru yang 
menyediakan jasa asuransi menjadi tantangan bagi perusahaan yang sudah sejak 
lama berdiri harus menerapkan berbagai strategi baru agar mampu bersaing dan 
tetap berdiri hingga saat ini. 
Persaingan bisnis bisa berarti persaingan untuk mendapatkan 
konsumen, pemenangnya bukan yang paling kuat atau besar, tetapi yang bisa 
memenangkan hati konsumen sehingga perusahaan dipercaya menjadi pilihan 
konsumen. Dalam persaingan yang ketat seperti ini, syarat yang harus dipenuhi 
agar perusahaan dapat sukses dalam persaingan yakni dengan berusaha 
mencapai tujuan dengan menunjukkan citra yang baik di mata konsumen 
sehingga memikat konsumen untuk melakukan pembelian, sehingga saling 
memberikan manfaat untuk perusahaan dan konsumen. 
Masalah yang menjadi dasar penelitian ini adalah terjadi penurunan 
jumlah permintaan asuransi dan nasabah yang terjadi pada tahun 2012 sampai 
dengan 2014 yang ditunjukkan pada tabel 1.3. Hal ini dapat disebabkan karena 
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citra perusahaan yang mengalami penurunan dan munculnya perusahaan-
perusahaan asuransi baru yang memiliki citra lebih kuat. 
Dari beberapa penelitian yang telah dilakukan, diketahui faktor-faktor 
yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian antara lain kualitas produk 
(Evelina, 2012), kualitas pelayanan (Nurnaningsih, 2012), citra merek (Sekar, 
2012) dan persepsi harga (Sukotjo, 2010). Dengan demikian pertanyaan dalam 
penelitian ini adalah : 
1. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian 
polis asuransi jiwa di AJB Bumiputera 1912 Cibinong? 
2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 
polis asuransi jiwa di AJB Bumiputera 1912 Cibinong? 
3. Apakah terdapat pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian polis 
asuransi jiwa di AJB Bumiputera 1912 Cibinong? 
4. Apakah terdapat pengaruh persepsi harga terhadap keputusan pembelian 
polis asuransi jiwa AJB Bumiputera 1912  Cibinong? 
1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
a. Tujuan Penelitian 
Tujuan dalam penelitian yang dilakukan ini adalah : 
1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap keputusan 
pembelian polis asuransi jiwa di AJB Bumiputera 1912. 
2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 
pembelian polis asuransi jiwa di AJB Bumiputera 1912. 
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3. Unruk menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap keputusan pembelian 
polis asuransi jiwa di AJB Bumiputera 1912. 
4. Untuk menganalisis pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian 
polis asuransi jiwa di AJB Bumiputera 1912. 
b. Kegunaan Penelitian 
1. Bagi AJB Bumiputera 1912 
a. Memberikan informasi tentang faktor-faktor yang mempengaruhi 
pertimbangan nasabah dalam pengambilan keputusan pembelian polis 
asuransi jiwa sehingga perusahaan dapat meningkatkan faktor yang 
memberikan dampak positif pada konsumen untuk mengambil polis 
asuransi di AJB Bumiputera 1912. 
b. Penulisan ini diharapkan dapat memberikan informasi dan gambaran 
lebih luas tentang bagaimana pengaruh kualitas produk, pelayanan, citra 
merek dan persepsi harga akan mempengaruhi konsumen dalam 
mengambil polis asuransi jiwa. 
2. Bagi Peneliti Selanjutnya 
a. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi bagi penelitian 
selanjutnya yang berkenaan mengenai pengambilan keputusan dalam 
pembelian asuransi jiwa. 
b. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman lebih luas 
tentang keputusan pembelian jasa asuransi, penelitian ini dapat 
digunakan sebgai referensi maupun pembanding pada penelitian 
selanjutnya. 
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1.4  Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan dibagi dalam 5 bab yaitu : 
BAB I :    Pendahuluan 
Bab ini memberikan gambaran singkat yang berisi tentang latar 
belakang serta perumusan masalah yang diteliti serta tujuan 
dan manfaat penelitian. 
BAB II :   Tinjauan Pustaka 
Bab ini membahas berbagai teori yang digunakan sebagai dasar 
analisis penelitian yang berkaitan dan mendukung dengan 
masalah yang diteliti dan juga terdapat penelitian terdahulu 
yang membahas masalah yang sama, kerangka pemikiran, dan 
hipotesis penelitian. 
BAB III :   Metode Penelitian 
Bab ini menguraikan cara-cara yang digunakan dalam 
penelitian yang berisi variabel penelitian dan definisi 
operasionalnya, penetuan sampel, jenis dan sumber data, 
metode pengumpulan data, dan metode yang dipakai dalam 
penelitian ini. 
BAB IV :    Hasil dan Pembahasan 
  Bab ini berisi tentang isi pokok dari penelitan dan gambaran 
mengenai objek penelitian dan hasil penelitian  
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BAB V :    Penutup 
Bab ini mengemukakan kesimpulan dan saran yang diharapkan 
dapat membantu perusahaan dalam menghadapi persaingan 
pasar produk asuransi yang semakin ketat. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
